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GLOSARIO 
 
 
ACREDITACIÓN: es el testimonio que da el Estado sobre la calidad de un 
programa (Acreditación de Programas) o institución (Acreditación Institucional), 
con base en un proceso previo de autoevaluación en el cual intervienen la 
institución, las comunidades académicas y el Consejo Nacional de Acreditaciòn. 
 
ADMINISTRACIÓN: proceso de diseñar y mantener un ambiente en el que las 
personas trabajen juntas para lograr propósitos eficientemente seleccionados. 
 
CERTIFICACIÓN: procedimiento por medio del cual una tercera parte garantiza 
por escrito que un producto, proceso y servicio cumple con determinados 
requisitos. 
 
MANUAL: instrumento dirigido a formalizar, estandarizar y fijar las pautas para la 
acción y la gestión que desarrollan en una organización.  
 
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir 
con las necesidades o expectativas establecidas de forma habitual por la 
organización, sus clientes y demás partes interesadas. 
 
NORMALIZACIÓN: actividad que establece, en relación con problemas actuales o 
potenciales, soluciones para aplicaciones repetitivas y comunes, con el objeto de 
lograr un grado óptimo de orden en un contexto dado. En particular consiste en la 
regularización de actividades hacia el logro de un propósito. 
 
ORGANIZACIÓN: compañía, sociedad, firma, empresa o institución, o parte de 
estas, de responsabilidad limitada u otra, pública o privada, que posee su propia 
estructura funcional y administrativa. 
 
P.E.I (Proyecto Educativo Institucional): el Proyecto Educativo Institucional 
expone de modo diferenciado los grandes propósitos y los fines contenidos en la 
Misión y desarrolla las estrategias generales que han de seguirse para garantizar 
su cumplimiento. En el Proyecto Institucional se explicitan las metas y objetivos 
que han de cumplirse para la realización de la Misión institucional y de los fines 
formativos que se derivan de ella. El Proyecto Institucional determina el plan de 
trabajo que la institución se da a sí misma para el mediano y largo plazo.  
 
POLÍTICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
PROCEDIMIENTO: conjunto de actividades organizadas secuencialmente para la 
ejecución de un proceso, transformando insumos para obtener resultados. Se 
 caracteriza por tener un principio y un fin, una secuencia y la activa participación 
del talento humano. No se puede concebir sin un objetivo determinado. 
 
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS: procedimientos que constan 
formalmente en un soporte reproducible como el papel ó el medio magnético. 
 
PROCESOS: conjunto ordenado de métodos, procedimientos, tareas y 
actividades, relacionadas o que interactúan entre sí, las cuales transforman 
elementos de entrada en resultados. 
 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN: evaluación formal, efectuada por el más alto 
nivel de la dirección, del estado y adecuación del sistema de la calidad, con 
relación a la política de la calidad y a sus objetivos. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN: conjunto de elementos relacionados  y cohesionados 
entre sí, con el fin de determinar las acciones encaminadas a alcanzar una meta o 
fin, para el cumplimiento eficaz en lo planeado y eficiente en lo realizado por la 
organización.  
  
RESUMEN 
 
 
El Sistemas de Gestión de la Calidad en una Institución Educativa Oficial, 
básicamente está articulado entre: los requisitos legales, La Guía 11 de 
Autoevaluación para el mejoramiento institucional del Ministerio de Educación 
Nacional, la GTC-200 y las necesidades de la comunidad educativa. Por este 
motivo este tipo de proyectos son necesarios para aumentar la satisfacción de la 
comunidad, el garantizar el cumplimiento de objetivos y mejorar la gestión en la 
institución. Sin embargo esto no se puede realizar sin una planeación previa, ya 
que no consiste en el hecho de documentar, tampoco consiste en solo documentar 
los requisitos que las normas exigen, o en tener objetivos que no se miden ni se 
les realiza seguimiento de cumplimiento, o en generar políticas para que adornen 
paredes; sino de documentar lo que en realidad la institución necesita. 
 
Por lo anterior se inició la búsqueda de una política de calidad, partiendo de la 
Misión, Visión y necesidades del entorno y de la comunidad; de esta política se 
generaron los objetivos de la calidad a los cuales se les asignaron indicadores de 
medición y se procedió a documentar el Sistema de Gestión de la Calidad para la 
Institución Educativa Ciudad Boquía. 
 
En la Institución Educativa se presentan seis procesos claramente definidos:  
Gestión Directiva, Gestión de la Calidad, Gestión Académica, Gestión de  la 
Comunidad, Gestión Administrativa y Gestión del Talento Humano, los cuales 
interactúan para el logro de los objetivos institucionales.  Cada uno de los 
procesos fue caracterizado teniendo en cuenta el ciclo PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar), con sus entradas y salidas, adicionalmente se le adjudicaron 
los procedimientos a las actividades respectivas. 
 
Se identificaron las funciones y responsabilidades de los cargos descritos en el 
organigrama. También se elaboró la Norma Fundamental para ser aplicada a cada 
uno de los documentos exigidos en la Norma y el Manual de la Calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
SUMMARY 
 
 
In a Public School the Quality Management System is basically articulated among 
the legal requirements, the Self Evaluation 11th Guide for the institutional 
improvement of the National Ministry of Education, the GTC-200 and the needs of 
the educational community.  
 
This is the reason why this kind of projects is necessary to increase the community 
satisfaction, to ensure the achievements of the objectives and to improve the 
management of the institution.   
 
However this can not be done without prior planning.  Because it is not only about 
documenting, or fulfilling the requirements that the rules demands,  having goals 
that are not measured or monitored for accomplishment, or to create policies to 
hang on the walls.  But to actually document what the institution needs. 
 
Hence, the search for a Quality Policy began, based on the Mission, Vision and 
needs of the environment and community.  This policy originated the quality 
objectives to which indicators and measurement were assigned. Then the Quality 
Management System for Ciudad Boquía School was documented. 
 
At the school six processes are clearly defined: Directive Management, Quality 
Management, Academic Management, Community Management, Administrative 
Management and Human Talent Management, which interact to achieve 
institutional goals.  Each process was characterized in the PDCA cycle (Plan, Do, 
Check and Act) PHVA in Spanish, with its respective entrances and exits, 
additionally procedures were conferred to the respective activities. 
 
The roles and responsibilities of the positions described in the organization were 
properly identified. Also the Fundamental Rule to be applied to each of the 
documents required by the Manual and the Standard of Quality was developed. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
INTRODUCCIÓN 
La educación representa una de las áreas más interesantes y de desafiantes para 
la mejora de la calidad. La aplicación de los principios de la gestión de la calidad 
no sólo proporciona beneficios directos sino que también hace una importante 
contribución a la gestión de costos y riesgos. Las consideraciones de beneficios, 
costos y gestión de riesgos, son importantes para la organización, sus clientes y 
otras partes interesadas. 
 
Los administradores, maestros, patrocinadores, padres y alumnos de la institución 
educativa trabajan en equipos empoderados para tomar decisiones y realizar 
cambios, esto significa que todos aquellos que se interesan en la institución tienen 
la oportunidad de influir en su éxito. En conjunto representan un recurso más 
importante que el personal remunerado, y como representan todas las áreas, a 
menudo realizan los cambios con mayor rapidez y logran que estos sean 
duraderos. El logro de estos cambios ayuda a que haya un acercamiento entre la 
motivación educativa y la comunidad. 
 
Hoy en día la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad se ha 
convertido en la clave para las organizaciones  lograr el éxito en un mercado cada 
vez más competitivo y exigente. Es por esto que “Documentar un Sistema de 
Gestión de la Calidad” en una institución educativa es de vital importancia para  
estar a la vanguardia en la prestación del servicio educativo.  
 
El principal objetivo de este proyecto es brindarle a la Institución Educativa las 
herramientas y los insumos necesarios para el mejoramiento de sus  procesos, ya 
que sólo desde el año 2002 el gobierno se ha preocupado por dar las 
herramientas a las instituciones y tomando como base la norma ISO 9001: 2000 
ha generado la Guía Técnica GTC 200 para las instituciones educativas. 
 
A la fecha y a nivel oficial se cuenta con muy pocas instituciones que estén 
implementando un Sistema de Gestión de la Calidad,  debido a los altos costos 
financieros que esto implica y a la disponibilidad de tiempo del recurso humano 
que se requiere. 
 
Por lo anterior el presente trabajo será un modelo a seguir por otras instituciones 
de carácter oficial que pretendan la implementación de un Sistema de Gestión de 
la Calidad con una mínima inversión.  
 
 
 1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1  DIAGNÓSTICO O SITUACIÓN PROBLEMA  
La Institución Educativa Ciudad Boquía presenta deficiencias administrativas, 
funcionales y organizacionales; no cuenta con manuales de procesos y 
procedimientos para cada una de las diferentes dependencias y áreas, las 
actividades que allí se realizan no están debidamente documentadas. 
1.2  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
1.2.1  Definición 
¿La Institución Educativa Ciudad Boquía cuenta con directrices para un sistema 
de Gestión de la Calidad? 
1.2.2  Sistematización 
 ¿Existe documentación para cada uno de los procesos y procedimientos 
que se realizan en la Institución Educativa Ciudad Boquía? 
 ¿La Institución Educativa Ciudad Boquía cuenta con un Manual de la 
Calidad? 
 ¿Se llevan registros de las diferentes actividades que se realizan en la 
Institución Educativa Ciudad Boquía? 
 
 2.  DELIMITACIÓN 
El presente estudio se realizará en la Institución Educativa Ciudad Boquía la cual 
se encuentra ubicada en el Sector E del Parque Industrial, Comuna del Café, zona 
incluida en el perímetro urbano de la Ciudad de Pereira, Departamento de 
Risaralda, Colombia.   
 
La Institución Educativa Ciudad Boquía es una Institución Oficial de la Comuna del 
Café, por lo cual influencia a todos los sectores que hacen parte de ella: 
 
• Sector A 
• Sector B 
• Sector C 
• Sector D 
• Sector E 
• Ciudadela Comfamiliar 
• Ciudad Boquía 
• Urbanización Altos de Llano Grande 
• Urbanización Málaga 
• El Rincón del Café 
 
La Comuna del Café cuenta con una población estudiantil de más de 5200 
estudiantes, de los cuales la Institución Educativa Ciudad Boquía sólo puede 
atender 2715 por su capacidad instalada en tres jornadas distribuidos así: Jornada 
de la mañana (Preescolar y Básica Primaria) 1216 estudiantes, jornada de la tarde 
(Preescolar, Básica Secundaria y Media) 1201 estudiantes, jornada nocturna 
(Ciclos II, III, IV, V y VI) 298 estudiantes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 3.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1  GENERAL 
 
Documentar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo los lineamientos de la NTC-
ISO 9001; 2000 y la guía GTC 200 en la Institución Educativa Ciudad Boquía. 
 
3.2  ESPECÍFICOS 
 
 Realizar un diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad en la 
Institución Educativa Ciudad Boquía 
 Realizar la planeación del Sistema de Gestión de la Calidad 
 Elaborar el Manual de  la Calidad.  
 Elaborar el Manual de Funciones por cargos 
 Elaborar el Manual de Procedimientos y sus respectivos formatos 
  
 4.  JUSTIFICACIÓN 
El presente proyecto se enmarca dentro del programa de mejoramiento de la 
gestión institucional y certificación en gestión de la calidad  de establecimientos 
educativos. 
 
Para la Institución Educativa Ciudad Boquía, es de gran importancia proveer a la 
comunidad educativa la confianza que brinda una institución que cuente con un 
Sistema de Gestión de la Calidad, cualificar el desempeño de los educadores, 
mejorar el proceso educativo y estandarizar las actividades que se realizan dentro 
de la Institución para lograr posicionarse como una de las primeras Instituciones a 
nivel oficial que implementa un Sistema de Gestión de la Calidad.   
 
 
Desde el  año 2002, el gobierno se planteó como desafío involucrar a las 
instituciones educativas, a los maestros, a los padres de familia y a la sociedad en 
general en el propósito común de poner en marcha un sistema de mejoramiento 
continuo de la calidad (Plan Sectorial 2002-2006, “La Revolución Educativa“ ). 
 
 
Con el objetivo de que los estudiantes aprendan lo que deben aprender y sean 
capaces de aplicarlo y aprovecharlo a lo largo de su vida, se generan estándares, 
evaluaciones y planes de mejoramiento, para que las instituciones educativas, 
bajo el liderazgo del rector, ingresen en la ruta de mejoramiento continuo.  
 
 
En el Plan de Desarrollo 2007-2010 se establece que “el mejoramiento de la 
calidad y competitividad en el sistema educativo es fundamental” y que se 
asignarán recursos para procesos de mejoramiento. Por lo tanto se pretende 
proporcionar los insumos necesarios para la implementación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad y la posterior certificación cuando la Institución cuente con 
los recursos. 
 
 
 5. MARCO REFERENCIAL 
5.1  MARCO TEÓRICO 
Para documentar un Sistema de Gestión de la Calidad se hace necesario conocer 
el origen y evolución de las normas y teorías en las cuales se fundamenta. 
5.1.1  Antecedentes del Sistema de Gestión de la Calidad 
Si hay algo en lo que la humanidad se ha puesto de acuerdo desde los albores de 
la historia hasta la actualidad es que en el camino de la perfección, el hombre ha 
deseado, ambicionado y buscado siempre la Calidad.  
La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo 
XIX cuando comienza a desarrollarse la producción en masa. 
La evolución se produce muy rápidamente a partir de principios de siglo 
mereciendo destacarse los siguientes hitos: 
• 1900, Inspección como actividad.  
• 1930, Muestreo estadístico.  
• 1950, Prácticas de aseguramiento de calidad en empresas.  
• 1970, Idem a nivel nacional.  
• 1979, Normas para el aseguramiento de la calidad, BS 5750.  
• 1987, Basadas en la BS 5750 se editan las normas ISO serie 9000.  
• 1994, Se realiza revisión de las normas base. 
• 2000, Aparece la última revisión de las normas fundamentales  
 
La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de 
hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la 
realización de un producto o servicio. Anteriormente se creía que la calidad era 
demasiado costosa y por eso influía en las ganancias producidas por la empresa. 
Ahora se sabe que el buscar la calidad da como resultado una baja en los costos 
de las empresas y una mayor ganancia.  
 
Existen teóricos que han aportado al concepto de la calidad, entre ellos se 
destacan1: 
5.1.1.1  Joseph M. Juran.  Para Juran la calidad puede tener varios significados, 
dos de los cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para 
                                            
1
 EVANS, James R. y LINDSAY, William. Administración y Control de la Calidad. Cuarta Edición. 2000 
 
 planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la 
ausencia de deficiencias que pueden presentarse tales como: retraso en las 
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación de 
contratos de ventas, etc.  
 
Para Juran la Calidad Total es estar en forma para el uso, desde los puntos de 
vista estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos con 
base a parámetros de calidad de diseño, calidad de cumplimiento, de habilidad, 
seguridad del producto y servicio en el campo2. 
 
5.1.1.2  Edward Deming.  Plantea hacer constante el propósito de mejorar la 
calidad, confiar en el trabajador, Instituir métodos modernos de educación y 
entrenamiento en el trabajo, encontrar y resolver problemas para mejorar el 
sistema de producción y servicios, de manera constante y permanente, eliminar 
estándares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad. Ser constante en los 
propósitos. 
 
Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado establecer 
que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los 
costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes 
obtienen productos de calidad las compañías logran aumentar sus ingresos y al 
lograr esto la economía crece. 
 
5.1.1.3  Philip B. Crosby.  Es un pensador que desarrolló el tema de la calidad en 
años muy recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspección, se 
busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera 
vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una empresa. En 
1979 se crea la fundación Philip Associates II Inc. la cual se le considera una firma 
líder en consultorías acerca de la calidad. Se basan en la creencia de que la 
calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados empresariales, 
por esto se le considera una herramienta muy útil para competir en un Mercado 
cada vez más globalizado.  
 
Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos 
de un cliente, al lograr cumplir con esto se logra Cero Defectos. En las empresas 
donde no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de más pueden 
llegar del 20% al 40% de la producción.  
 
Para Crosby la Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el 
sistema es la prevención, el estándar es cero defectos y la medida es el precio del 
incumplimiento. 
                                            
2
 López, Carlos; “Gestión de la Calidad a escala de toda la empresa Las enseñanzas de Joseph m. 
Juran”en http://www.gestiopolis.com/canales/gerencia/artículos/19/cwqm.htm 
 5.1.1.4  Kaoru Ishikawa.  La mayor contribución de Ishikawa fue simplificar los 
métodos estadísticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel 
general. A nivel técnico su trabajo enfatizó la buena recolección de datos y 
elaborar una buena presentación, utilizó los diagramas de Pareto para priorizar las 
mejorías de calidad, además de los diagramas de Pescado o diagramas de Causa 
y Efecto3.  
 
Establece  los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los 
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicación 
abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas 
resultan útiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de la variación de 
calidad en producción.  
 
Para Ishikawa Calidad Total es cuando se logra un producto económico, útil y 
satisfactorio para el consumidor. 
 
Pero en la actualidad, la calidad ya no está únicamente vinculada al producto, hoy 
en día no basta con reforzar aspectos aislados de la calidad como pueden ser la 
atención al cliente, la subcontratación o la mejora del producto, es imprescindible 
integrar estas acciones en un sistema de calidad normalizado e incluso certificado. 
5.1.2  Origen e Importancia de las Normas ISO  
ISO es la denominación que recibe la Organización Internacional de 
Estandarización (International Organization for Standarization) que agrupa en su 
seno cerca de cien países. 
Del 14 al 26 de Octubre de 1946 se llevó a cabo en Londres una conferencia en la 
que participaron delegados de organizaciones nacionales para la regulación y 
estandarización de 25 países. En esta conferencia se acordó fundar una nueva 
organización internacional para reemplazar tanto a la ISA (International Federation 
of the National Standardizing Associations) que había dejado de funcionar en 
1942, como al comité coordinador de normas de las Naciones Unidas (UNSCC). 
Fue de esta manera que nació la organización ISO, cuya sede en Ginebra entró 
en operaciones el 23 de Febrero de 1947. 
El propósito de la Organización Internacional de Estandarización es el desarrollo 
de normas para facilitar el intercambio universal de bienes y servicios y promover 
la cooperación en actividades intelectuales, científicas, tecnológicas, y 
económicas.  
                                            
3
 http://es.wikipedia.org/wik/Kaoru_Ishikawa 
 El resultado de las actividades de la Organización Internacional de 
Estandarización es dado a conocer a través de la publicación de las normas que 
elabora. 
5.1.3  Generalidades de la Norma ISO a nivel internacional y nacional 
El organismo británico British Standard Institution ha sido la fuerza impulsora de 
las normas destinadas a administrar sistemas de aseguramiento de la calidad.  
Originalmente diseñó un grupo de normas al que llamó serie "BS 5750". Esta serie 
de normas describen las funciones de la actividad que deben tomarse en cuenta 
en un sistema de aseguramiento de la calidad.  
La Organización Internacional de Estandarización ha adoptado las normas de la 
serie BS 5750 y las ha publicado como serie ISO 9000. 
En Europa la serie BS 5750 ha sido publicada como Euronormas bajo la serie EN 
29000. 
En Estados Unidos las normas han sido adoptadas bajo la denominación 
ANSI/ASQC Q9000. 
En Colombia a través del Instituto  Colombiano de Normalización Técnica y 
certificación (ICONTEC) las normas han sido adoptadas con la sigla NTC ISO 
9000. 
A partir de 1987 la comunidad internacional ha aceptado masivamente la 
aplicación generalizada de las normas serie ISO 9000 siendo adoptadas en todos 
los continentes. 
En el municipio de Pereira la primera Institución Educativa a nivel oficial que ha 
iniciado el proceso de certificación en Sistema de Gestión de la Calidad es la 
Institución Educativa José Antonio Galán. 
5.1.4  Clasificación de las Normas ISO de Aseguramiento de la Calidad 
La serie de normas ISO destinadas al aseguramiento de la calidad está formada 
por distintas normas relacionadas entre sí: 
• ISO 9000: Define la filosofía general de la norma 
• ISO 9001: Determina el Sistema de Gestión de la Calidad y sus requisitos 
• ISO 9004:  Establece  condiciones y pautas para guiar a las empresas en la 
implementación de su propio sistema de aseguramiento de la calidad. Su 
desarrollo no es válido para certificación o registro.  
 • ISO 19011: Auditoría. Establece los principios básicos, criterios y prácticas de 
una auditoría y provee lineamientos para establecer, planificar, realizar y 
documentar auditorías de sistemas de la calidad. 
• ISO 10013: Guía para la elaboración de manuales de la calidad. 
Son normas que permiten ser usadas en cualquier actividad ya sea industrial o de 
servicios.  
La importancia de la aplicación de las normas ISO 9000 para el desarrollo e 
implementación de sistemas de aseguramiento de la calidad radica en que son 
normas prácticas, no académicas. Por su sencillez han permitido su aplicación 
generalizada sobre todo en pequeñas y medianas empresas.  
Siendo la calidad hoy uno de los factores esenciales de la competencia en 
cualquier actividad, se ha generado la necesidad de implementar sistemas 
normalizados de aseguramiento de la calidad. Las normas ISO Serie 9000 brindan 
el marco que permite evaluar razonablemente por parte de terceros la efectividad 
del sistema.  
Hoy, empresas de todo el mundo, grandes y pequeñas, así como organizaciones 
dedicadas a la educación, a la salud y todo tipo de servicios desarrollan su 
sistema de  la calidad con base a las normas ISO serie 9000, teniendo en cuenta 
que la calidad es uno de los factores decisivos en la subsistencia de las empresas. 
La norma ISO 9001:2000 es un modelo de gestión de la calidad con un enfoque 
en procesos en el que juega un papel importantísimo, entre otros aspectos, la 
satisfacción del cliente y la mejora continua. Sus requisitos son flexibles y 
fácilmente adaptables a las necesidades y características de cada organización. 
5.1.5  Objetivos de las Normas ISO 
Las normas ISO prescriben la documentación para todos los procesos que afectan 
la calidad, y sugieren que su cumplimiento a través de auditorias conduce a una 
mejora continua.  Por lo que las normas tienen cinco (5) objetivos: 
 
· Lograr, mantener y buscar mejorar continuamente la calidad de los 
productos y servicios en relación con las necesidades. 
· Mejorar la calidad de las operaciones, para satisfacer continuamente las 
necesidades declaradas en los clientes e interesados. 
· Dar confianza a la gerencia general y a los empleados de que se estén 
cumpliendo los requerimientos de calidad y de que la mejora está 
ocurriendo. 
· Dar seguridad a clientes y a otros interesados de que se están satisfaciendo 
las necesidades de calidad en el producto entregado o el servicio prestado. 
 · Dar certeza de que se está cumpliendo con los requerimientos del sistema 
de la calidad. 
 
Para muchas organizaciones, especialmente las pequeñas, el desarrollo de un 
sistema de gestión de la calidad bien documentado y consistente suele ser un 
inicio hacia la formación de una organización de la calidad total. 
 
En Colombia el S.G.C. para las entidades publicas prestadoras de servicios está 
reglamentado por la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 
1000 del año 2004. 
 
Para la aplicación de esta norma en el sistema educativo se diseñó la GTC 200 
del año 2005 
5.2  MARCO CONCEPTUAL 
5.2.1  Sistema de Gestión de la Calidad 
Un sistema de Gestión de la Calidad es la forma como una organización realiza la 
gestión empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la 
estructura organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que se 
emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del 
cliente. 
 
Los sistemas de Gestión de la Calidad tienen que ver con la evaluación de la 
forma como se hacen las cosas y de las razones por las cuales de hacen, 
precisando por escrito y registrando los resultados para demostrar que se hicieron. 
5.2.2  NTC-ISO 9001: 2000 
ISO es el acrónimo de la Internacional Organization For Standardization 
(Organización Internacional de Estandarización), que se fundó en 1946 con el fin 
de crear un conjunto común de normas para la manufactura, el comercio y las 
comunicaciones. El representante de la ISO en Colombia es el Instituto 
Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones ICONTEC. 
 
La norma ISO 9001: 2000 establece los requisitos que se deben cumplir en un 
Sistema de Gestión de la Calidad 
5.2.3  GTC 200 
Es la Guía Técnica Colombiana para la implementación de la norma ISO 9001: 
2000 en establecimientos educativos. 
 
 5.2.4  Manual de la Calidad 
Documento que enuncia la política de la calidad y que describe el sistema de la 
calidad de una organización. 
5.2.5  Documentación 
Probar, justificar la verdad de algo con un documento o conjunto de documentos, 
preferentemente de carácter oficial, que sirven para la identificación o acreditación 
de algo. 
5.2.6  Enfoque basado en procesos 
Forma de organizar y gestionar en un sistema de procesos la manera en que las 
actividades de trabajo crean valor para el cliente y para otras partes interesadas. 
5.3  MARCO LEGAL 
Se cuenta con  leyes y normas del Estado que establecen los requisitos para la 
implementación de los Sistemas de Gestión de la Calidad, como: 
• La  Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, por la cual se crea el sistema de 
gestión de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de 
gestión sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño 
institucional, en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los 
servicios a cargo de las entidades y agentes obligados. 
• La NTCGP 1000 la cual le permite a las entidades del Estado de la Rama 
Ejecutiva del Poder Público evaluar y dirigir el desempeño institucional en 
términos de calidad y de satisfacción social, de manera sistemática y 
transparente, de acuerdo con lo establecido en el Artículo 2 de la Ley 
872/2003. 
•  La Guía Técnica GTC 200 que aplica para las Instituciones Educativas. 
5.4  MARCO SITUACIONAL 
La Institución Educativa Ciudad Boquía se encuentra ubica en el sector E del 
barrio Parque Industrial en la comuna del Café, localizada al nor-occidente de la 
ciudad de Pereira 
 
El nombre de la institución, fue tomado de la sobrina del cacique Calarcá, 
perteneciente a la tribu de los Pijaos de la cultura indígena Quimbaya, quienes 
inicialmente habitaron el  territorio donde se encuentra ubicada la Institución. 
 
El barrio “Ciudad Boquía” inicia con 597 soluciones de vivienda y es inaugurado el 
28 de junio de 1991 por el entonces ministro de desarrollo Doctor Ernesto Samper 
Pizano, bajo el gobierno del presidente César Gaviria Trujillo. 
 A partir de esta fecha comienza la adjudicación de viviendas, calculando una 
población escolar promedio de 800 menores para educación básica primaria, 
razón por la cual surge la necesidad de tener dentro del barrio una institución 
educativa para evitar los peligros que ocasiona el desplazamiento a otras 
instituciones educativas y la erogación de los gastos que ello incluye. 
 
Ante esta gran dificultad surgió al interior de la primera junta de acción comunal y 
demás habitantes del sector, la idea de realizar un proyecto de construcción y 
dotación de una institución educativa acorde con las necesidades de la época. 
 
El proyecto fue elaborado y presentado a la Secretaría de Educación Municipal, 
donde fue apoyado, dándose comienzo al proceso de gestión y dinamismo 
requerido para la dotación de esta institución educativa.  Entre tanto, la comunidad 
requería una solución a corto plazo, por lo cual solicitó al gerente del INURBE, el 
préstamo de la casa modelo de Ciudad Boquía, y allí empezó a funcionar la 
Institución Educativa Ciudad Boquía. 
Posteriormente, hacia el año de 1992 y debido a que fueron adjudicadas nuevas 
soluciones de vivienda, crece la demanda de cupos escolares, la necesidad de 
ampliar la planta de personal docente y por lo tanto tener una infraestructura más 
amplia que permita albergar un mayor número de estudiantes. 
 
Entre 1994 y 1996 se construye la actual planta física y mediante acuerdo número 
51 de 1994 del Concejo Municipal, se crea la Institución Educativa Ciudad Boquía, 
la cual cuenta con dos niveles y cinco áreas distribuidas así: 
 
Área Administrativa (5 oficinas y sala de profesores) 
Área de bienestar (Biblioteca, sala de proyecciones y restaurante) 
Área de Clases (26 salones de clase, 2 laboratorios, 3 salas de sistemas) 
Área de preescolar (5 salones de clase y parque de juegos) 
Área deportiva (coliseo cubierto). 
  
La institución Educativa Ciudad Boquía ofrece los niveles de Preescolar, Básica y 
Media en tres jornadas: mañana, tarde y noche, cuenta con 2720 estudiantes, 74 
docentes, 6 coordinadores, un Rector, 5 administrativos y 7 colaboradores de 
Servicios generales. 
 
Posee un Proyecto Educativo Institucional (P.E.I), en el cual se encuentra 
diseñada la planeación estratégica, la  cual se difunde a toda la comunidad 
educativa a través de la Agenda Escolar. 
5.4.1  MISIÓN 
Ofrecer y garantizar la continuidad del servicio a los y las niñas, jóvenes y adultos 
en los tres niveles de la educación formal; desarrollando sus potencialidades con 
la utilización de elementos conceptuales, científicos y tecnológicos, en donde el 
 Inglés como segunda lengua, sea una herramienta útil para mejorar la 
comprensión del mundo contemporáneo y ampliar las posibilidades del 
conocimiento de otras culturas. 
 
5.4.2  VISIÓN 
Ser percibidos como una institución que forma para la vida, que da respuestas a 
las necesidades de la comunidad, mediante el fortalecimiento en los estudiantes 
de competencias básicas para “Saber hacer con el Saber en contexto, es decir, en 
situaciones reales de la vida”. 
 
5.4.3  FILOSOFÍA 
La Institución Educativa Ciudad Boquía busca una formación integral del 
estudiante fundamentada en principios y valores como el amor, la justicia, el 
respeto, la responsabilidad y la tolerancia; con capacidad de asumir una posición 
reflexiva frente a la realidad actual; preocupado por el descubrimiento de sus 
potencialidades que le permitan automáticamente desempeñarse de acuerdo a las 
condiciones del medio y para que partiendo de sus principios, conocimientos y 
habilidades, pueda responder a los compromisos que individual y colectivamente 
la sociedad le exija; procurando siempre el desarrollo tecnológico y ético que 
conlleve al mejoramiento de la calidad de vida desde lo individual a lo colectivo. 
 
Figura 1.  Estructura Organizacional Institución Educativa Ciudad 
Boquía 
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 6.  DISEÑO METODOLÓGICO 
6.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
El presente proyecto es  una investigación de tipo descriptiva- analítica, presenta 
una descripción de los procesos identificados y las interrelaciones entre sus 
elementos. 
6.1.1  Línea principal de  investigación:  
Cultura Tecnológica, Productividad y Competitividad.  
6.1.2  Línea secundaria: 
Nuevos Modelos Administrativos en Calidad y su impacto   en la Competitividad 
actual de las Organizaciones 
6.2  FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
Para el presente trabajo se adoptarán la norma ISO 9001: 2000 y la Guía Técnica 
GTC 200, teniendo en cuenta: 
 
• Los procesos estarán agrupados en macroprocesos, de acuerdo con un 
mapa de procesos previamente definido. 
• Se  identificarán y definirán los formatos necesarios para la ejecución de los 
procedimientos. 
• Cada documento se diseñará y entregará en versión digital.  
 
De esta manera, los documentos relacionados con procesos seguirán una 
estructura jerárquica como la siguiente: 
 
 
1.  Manual de la Calidad. Este documento comprende: 
 
• Descripción general del sistema de Gestión de la Calidad de la Institución 
• Definición de la política de la calidad de la Institución 
• Definición de los objetivos de la calidad de la Institución 
• Matrices de: 
-  Requisitos legales 
-  Comunicaciones 
-  Responsabilidad 
-  Correlación 
 
 
 
 2.  Mapa de procesos 
 
Comprende los macroprocesos sus respectivos procesos y la interacción que hay 
entre ellos. 
 
3.  Caracterización de Procesos 
 
La ficha correspondiente a cada proceso incluye: 
• Proveedores 
• Entradas 
• Actividades 
• Salidas 
• Clientes 
• Recursos 
• Documentos 
• Indicadores 
 
4.  Procedimientos 
 
Algunos Procedimientos que hacen parte del S.G.C de la Institución son: 
• Norma fundamental 
• Control de documentos 
• Control de registros 
• Auditorias internas 
• Acciones correctivas, preventivas y de mejora 
• Quejas y reclamos 
• Control  del servicio no conforme 
  
Nota: Los demás procedimientos necesarios para la operación de la Institución no 
serán incluidos ya que no se cuenta con la autorización del Rector para hacerlo. 
 
5. Listado maestro de documentos. Comprende: 
• Tipo de documento 
• Nombre del documento 
• Código del documento 
• Fecha de vigencia 
• Versión 
• Responsable  
 
6. Libro de indicadores. Comprende: 
 
• Listado de indicadores por proceso 
• Hoja de vida de cada indicador con lo siguiente: 
 o Nombre 
o Objetivo 
o Responsable 
o Fórmula 
o Descripción de variables 
o Frecuencia de medición 
o Meta 
6.3  POBLACIÓN Y MUESTRA 
La población objeto de la presente investigación está constituida por los procesos 
inherentes a la Institución Educativa Ciudad Boquía.  
 
 Cuadro 1. Variables de la Investigación Operacionalizadas 
 
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
 
En la institución 
educativa Ciudad 
Boquía se debe 
establecer, 
documentar, 
implementar y 
mantener un S.G.C 
y mejorar 
continuamente su 
eficacia  de 
acuerdo con los 
requisitos de la 
norma 
Área 
Administrativ
a  
 
Área 
Académica 
Requisitos 
generales 
Requisitos de la 
Documentación 
Documento 
 
Responsabilidad 
de la Dirección 
 
 
La alta dirección 
debe proporcionar 
evidencia de su 
compromiso con el 
desarrollo e 
implementación del 
S.G.C, así como 
con la mejora 
continua de su 
eficacia. 
Dirección de 
la Institución 
Compromiso de la 
dirección. 
Enfoque al cliente. 
Política de la 
Calidad. 
Planificación. 
Responsabilidad, 
autoridad y 
comunicación. 
Revisión por la 
dirección 
Documento 
 
Gestión de los 
recursos 
La institución debe 
definir mecanismos 
para identificar, 
adquirir y disponer 
los recursos 
necesarios para la 
realización de los 
Administració
n 
Presupuestal 
Provisión de 
recursos. 
Recursos humanos. 
Infraestructura. 
Ambiente de 
trabajo. 
 
Documento 
 
 procesos 
directivos, 
académicos, 
administrativos y 
financieros y de 
gestión de la 
comunidad, así 
como para 
incrementar la 
satisfacción de los 
beneficiarios 
(clientes) 
Prestación del 
Servicio 
educativo 
La institución debe 
especificar en el 
P.E.I. los procesos 
para la prestación 
del servició 
educativo. 
Documentos 
del Sistema 
Administrativ
o 
Planificación de la 
prestación del 
servicio. 
Procesos 
relacionados con el 
cliente. 
Diseño y desarrollo. 
Proceso educativo y 
prestación del 
servicio. 
Control de los 
dispositivos de 
seguimiento y 
medición 
Documento 
 
Medición 
análisis y 
mejora 
La institución 
educativa debe 
diseñar, planificar e 
implementar los 
procesos y 
métodos de 
seguimiento, 
análisis y mejora 
necesarios para 
asegurar un 
desempeño 
optimo, orientado 
al logro de los 
objetivos del S.G.C 
y a aumentar la 
satisfacción de los 
beneficiarios 
(clientes) 
Generalidade
s. 
Seguimiento 
y medición. 
Control de 
las no 
conformidade
s. 
Análisis de 
datos 
Mejora. 
Acciones  
Correctivas, 
Preventivas y de 
Mejora. 
 
Peticiones, Quejas 
y Reclamos 
Documento 
 
 
 
 7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA 
En el desarrollo de la Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad de la 
Institución Educativa Ciudad Boquía se normalizaron los procedimientos 
establecidos y mantenidos por la organización. Para tal fin se procedió a ejecutar 
los siguientes pasos para la construcción del presente trabajo: 
 
• Se realizó diagnóstico sobre el Sistema de Gestión de la Calidad en la 
Institución Educativa Ciudad Boquía (Anexo A) 
 
• Para la construcción del Manual de la Calidad de la Institución Educativa 
Ciudad Boquía (Anexo B), donde se hace referencia al panorama general 
del Sistema de Gestión de la Calidad con base en la documentación 
establecida, se realiza el análisis previo de cada uno de los numerales de la 
norma. 
 
• Se identificaron y describieron los diferentes procesos presentes en la 
Institución, se detalló la secuencia e interacción en cada uno de ellos. 
(Anexo C ) 
 
• Se procedió a estandarizar cada uno de los procesos identificados en la 
Institución Educativa Ciudad Boquía, estableciendo los procedimientos 
necesarios para el normal funcionamiento o cumplimiento de las actividades 
de una forma eficiente en las diferentes áreas de la institución. (Ver 
caracterizaciones de procesos Manual de la Calidad) 
 
• Se diseñó la Planeación Estratégica de la Calidad, compuesta por la 
definición de la Política, los objetivos de la Calidad y los indicadores. 
(Anexo D) 
 
• Se documentó la Norma Fundamental (Anexo E) 
 
• Se establecieron procedimientos de acuerdo al alcance del presente trabajo 
y a la norma  NTC-ISO 9001:2000, GTC-200, para: 
o Control de documentos (Anexo F) 
o Control de registros (Anexo G) 
o Auditorias internas (Anexo H) 
o Acciones correctivas, preventivas y de mejora (Anexo I) 
o Quejas y reclamos (Anexo J) 
o Servicio no conforme (Anexo K) 
 
 
 • Se documentó el procedimiento de gestión del talento, ya que por ser una 
entidad oficial, se requiere ser imparcial en la inducción y en la evaluación 
del personal (Anexo L) 
 
• Se elaboró el Manual de Funciones y  Responsabilidades, para cada uno 
de los cargos de la Institución Educativa Ciudad Boquía. (Anexo M) 
 
• Se elaboró el procedimiento de compras, para estandarizar la adquisición 
de bienes y servicios que afecten la prestación del servicio (Anexo N). 
 
• Durante el proceso se diseñaron otros registros para las operaciones de los 
distintos procesos, estos se muestran en el Anexo O, se diferencian 
teniendo en cuenta la codificación adoptada. 
 8. CONCLUSIONES 
 
• La metodología utilizada permite a la Institución Educativa Ciudad Boquía 
implementar el Sistema de Gestión de la Calidad.  
 
• La documentación se realizó con base en los requisitos de la norma NTC-
ISO 9001:2000, GTC-200, con el objetivo de implementar hacia futuro un 
Sistema de Gestión de la Calidad que permita la optimización de los 
procesos y efectuar mejoras continuas en éstos. 
 
• La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad le permitirá a la 
Institución Educativa Ciudad Boquía fortalecer la confianza de la comunidad 
educativa, instituciones y de todas las partes interesadas. 
 
• Con la documentación se normalizarán los procesos y procedimientos de la 
Institución Educativa Ciudad Boquía,  para ejecutarlos de una manera 
oportuna y confiable bajo una administración con enfoque de calidad. 
 
• Al iniciar un proceso de normalización es importante conocer el estado de la 
organización objeto de estudio, además de contar con la confianza y 
colaboración de todas las personas involucradas, partiendo desde la alta 
dirección hasta el nivel operativo, pues son ellos quienes construyen las 
bases del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
• La futura implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, se 
convertirá en una herramienta de competitividad y de apoyo estratégico 
para la Institución Educativa Ciudad Boquía y otras instituciones de carácter 
oficial. 
 
 
 9. RECOMENDACIONES 
• Una vez documentado el Sistema de Gestión de la Calidad para la 
Institución Educativa Ciudad Boquía, es necesario continuar con los 
estándares plasmados en los documentos y conveniente seguir con el 
compromiso de todos para el establecimiento del Sistema de Gestión de la 
Calidad y posterior  certificación por parte de un organismo competente. 
 
• Adoptar los manuales generados mediante su utilización y actualización, 
con el fin de que no se abandonen y no vayan a hacer parte de los 
anaqueles de la institución.  
 
• Promover desde la Rectoría la participación permanente y activa del 
personal de la Institución Educativa Ciudad Boquía para la apropiación de 
los manuales elaborados. 
 
• Estructurar un Comité de Calidad que promueva la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad para el desarrollo y mantenimiento del 
mismo. 
 
• Establecer y mantener una cultura de calidad en toda la Institución, a fin de 
iniciar la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
• La Institución Educativa Ciudad Boquía debe aprender, conocer y evaluar 
todos sus procesos de manera permanente, para mejorar continuamente su 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
• Iniciar un proceso de sensibilización encaminado al conocimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad y su importancia para las instituciones 
educativas. 
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